




































































サー ビス .プループ サ】ビス .ブループリンその他
リンテ イングを定義 テイングをもとにした議 (技法の有用性にのみ
























































































































































































の融合は「相互作用ライン(line of interaction)」に現れる.そして, Shost-
ack型ブループリントでは十分に考慮されていなかった顧客の活動フローが「顧
客(consumer)」の部分に記述される.また,サービス組織の視点の拡張は













































































































































































































































当者(service designer, service developer : Shostack [1984a]),経営管理者





































































































た.詳しくは, "Deregulated America", Business Week, November 28, c 1983,
McGraw-Hill, Inc.を参照されたい.










ackの報告はサ-ビス理論の部でなされ,その他, Berry, Bitner, Booms, Fisk,
Gronroos, Lovelock, Zeithamlといったサービス・マーケティング研究のパイオ
ニア達もこの会合で報告を行った.










time/motion or methods engineering, PERT/project programming, com-
968
サービス・ブループリンティング研究の史的展開と将来の発展方向　　(199)
puter system and software designの3つのアプロ-チを取り上げている(p.
225.). Shostack [1984a]以降の研究では,これら3つのアプローチに加え,意思
決定理論やW. Edwards Demingの品質管理に関する議論もサ-ビス・ブループ
リンティングのルーツであるとしている(例えばShostack [1984a, p.134∴ 1992,
pp.77-78.] ).
7)失敗をフォローすること.近年のサービス・マーケティング/マネジメント研究





9) Shostack型ブループリントは,ヨーロッパでも紹介される. European Journal
ofMarketingに掲載された論文, Shostack [1982]は,アメリカで公表されたSho-
stack [1981]とタイトルも内容も全く同じものであった.











れる(例えば, Wyckoff [1984], Heskett [1986], Stauss [1991], Bitner [1993]






















17) Shostack and Kingman-Brundage [1990, 1991]のことである.
18) Kingraan-Brundage [1993]では, "Service Mapping : Gaining a Concrete Per-









19) Zeithaml and Bitner [2000], Corsten [2001], Lovelock [2001]など.
20)アメリカを中心に実務においてサービス・ブループリンティングは広く利用され,
その成果は数々の専門文献で取り上げられている.例えばHeskett et al [1997]は,
サービス・ブループリンティングの優れた成果としてShouldiceHospitalのケ-























23) Lovelockは, Lovelock [2001], Lovelock and Wright [2002], Lovelock et
al [2002], Lovelock and Wirtz [2004]において,レストランに関する同様のブ
ル-プリントを用いてサ-ビス・ブループリンティングの説明を行っている.
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